PENGARUH PERPUTARAN PIUTANG DAN PERPUTARAN MODAL KERJA TERHADAP LIKUIDITAS PADA PERUSAHAAN KOSMETIK YANG TERDAFTAR DI BURSA EFEK INDONESIA by SEMBIRING, ERIPKA BR
  
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PT SERASI 
TRASNPORTASI NUSANTARA SURABAYA 
  
 
 
 
 
 
Oleh: 
LUCIA ANGGI PUSPANINGRUM 
NPM: 10.1.02.04568 
 
 
Program Studi: Manajemen 
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA) 
SURABAYA 
2014
  
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PT SERASI 
TRASNPORTASI NUSANTARA SURABAYA 
  
 
 
 
 
 
Oleh: 
LUCIA ANGGI PUSPANINGRUM 
NPM: 10.1.02.04568 
 
 
Program Studi: Manajemen 
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA) 
SURABAYA 
2014
  
iii 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA PT SERASI 
TRANSPORTASI NUSANTARA SURABAYA 
 
 
 
 
 
 
 
Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat  
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi 
Program Studi: Manajemen 
Konsentrasi: Manajemen Pemasaran 
 
 
 
 
Oleh: 
LUCIA ANGGI PUSPANINGRUM 
NPM: 10.1.02.04568 
 
 
 
 
 
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA 
STIESIA SURABAYA 
2014
  
v 
 
 
 
 
 
 
 vi 
 
 
 
 
 vii 
 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
A. MAHASISWA 
Nama   : LUCIA ANGGI PUSPANINGRUM 
NPM   : 10.1.02.04568 
Program Studi  : S1 Manajemen 
Tempat/Tanggal Lahir : Sidoarjo, 27 Agustus 1992 
Agama   : Katholik 
Jumlah Saudara/Anak ke : 2(dua)/2(dua) 
Alamat Rumah  : Pondok Sedati Asri Q8 Sidoarjo 
B. ORANG TUA 
Nama   : Yohanes Sugiyo 
Alamat Rumah/Telepon : Pondok Sedati Asri Q8 Sidoarjo 
Alamat Kantor/Telepon : -  
Pekerjaan/Jabatan : Wiraswasta 
C. RIWAYAT PENDIDIKAN 
1. Tamat SD Hangtuah X Juanda Sidoarjo   Tahun 2004 
2. Tamat SMP Negeri 1 Sedati Sidoarjo   Tahun 2007 
3. Tamat SMA Katholik Untung Suropati Sidoarjo  Tahun 2010 
4. Pendidikan Tinggi (PT) 
Nama PT Tempat Semester Tahun Keterangan 
STIESIA SURABAYA I- VII 2010-2014 - 
 
D. RIWAYAT PEKERJAAN 
Tahun Bekerja di Pangkat/Golongan Jabatan  
- - - - 
 
Dibuat dengan sebenarnya 
Oleh nama 
 
                         Lucia Anggi P 
 viii 
 
KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan Rahmat 
dan Karunia-Nya sehingga penulis berhasil menyelesaikan tugas penulisan skripsi 
dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Loyalitas Pada PT Serasi Transportasi Nusantara Surabaya”. 
Penelitian ini disusun sebagai salah satu persyaratan guna memperoleh gelar 
sarjana ekonomi pada Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) 
Surabaya. 
Dalam penyusunan skripsi ini, penulis mendapat bantuan dari berbagai 
pihak, baik itu secara langsung maupun secara tidak langsung. Oleh sebab itu, 
penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada pihak yang banyak 
membantu dalam penyusunan skripsi ini :  
1. Bapak Dr. Akhmad Riduwan, S.E, M.S.A., Ak., selaku Ketua Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.  
2. Ibu Dra. Tri Yuniati, M.M. selaku Ketua Program Studi Manajemen Sekolah 
Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.  
3. Ibu Dra. Sasi Agustin, M.M. selaku dosen pembimbing yang dengan sabar 
meluangkan waktunya dalam memberikan saran, bimbingan, nasehat, 
motivasi, dukungan dan arahan sehingga penelitian ini dapat terselesaikan 
dengan baik. 
4. Ibu Dr. Anindhyta Budiarti, S.E., M.M. Selaku dosen wali yang telah 
mendukung dan memberikan arahan serta dorongan selama masa kuliah saya.  
 ix 
 
5. Bapak dan Ibu dosen yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan kepada 
penulis selama menjalankan perkuliahan di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 
Indonesia (STIESIA) Surabaya.  
6. Pihak manajemen PT Serasi Transportasi Nusantara yang telah memberikan 
bantuan dan kerjasama yang baik dalam penelitian.  
7. Orangtua saya Yohanes Sugiyo, F.R Sri Wuryantiningsih, dan kakak saya 
Vissia Inggi Setianingrum yang telah memberi dukungan, doa serta kasih 
sayangnya selama ini.   
8. Sahabat di rumah Chelsea dan Maya yang selalu ada dalam susah dan senang 
9. Sahabat - sahabat di kampus Safina, Atin, Mundy, Revany, Vita, Rizky, 
Vidya dan teman – teman SM3, terimakasih atas segala doa dan 
dukungannya. 
Hanya doa yang dapat penulis panjatkan semoga Tuhan membalas semua 
kebaikan dan dukungan dari Bapak, Ibu, Saudara dan teman – teman sekalian. 
Semoga penelitian ini bisa bermanfaat terutama bagi diri pribadi penulis serta 
pihak – pihak yang berkepentingan dengan topik yang sama. Segala kritik dan 
saran atas penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat untuk penyempurnaan 
selanjutnya. 
 
 Surabaya, 5 Mei 2014 
 
  
                                                                            Lucia Anggi Puspaningrum 
 x 
 
DAFTAR ISI 
HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPSI        i 
HALAMAN SAMPUL DALAM SKRIPSI       ii 
HALAMAN JUDUL SKRIPSI         iii 
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI       iv 
HALAMAN PERNYATAAN         v 
DAFTAR RIWAYAT HIDUP         vi 
KATA PENGANTAR          vii 
DAFTAR ISI           ix 
DAFTAR TABEL           xi 
DAFTAR GAMBAR          xii 
DAFTAR LAMPIRAN          xiii 
INTISARI            xiv 
ABSTRACT           xv 
 
BAB 1   :   PENDAHULUAN       1 
1.1 Latar Belakang Masalah       1 
1.2 Rumusan Masalah        4 
1.3 Tujuan Penelitian        4 
1.4 Manfaat Penelitian        4 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian       5 
BAB  2   :   TINJAUAN TEORITIS DAN PERUMUSAN  
HIPOTESIS        6 
2.1  Tinjauan Teoretis      6 
2.2 Rerangka Pemikiran     28 
2.3 Perumusan Hipotesis     29 
 
BAB 3   :   METODA PENELITIAN     30 
3.1  Jenis Penelitian dan Gambaran dari Populasi   
 xi 
 
 (objek) Penelitian        30 
3.2 Teknik Pengambilan Sampel       30 
3.3 Teknik pengumpulan Data       32 
3.4 Variabel dan Definisi Operasional Variabel     33 
3.5 Teknik Analisis Data        37 
BAB 4   :   HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  45 
4.1 Hasil Penilitian         45 
4.2 Analisis Data         59 
4.3 Pembahasan         74 
 
BAB 5   :   PENUTUP       79 
5.1 Simpulan         79 
5.2 Saran          80 
 
JADWAL PENELITIAN       81 
DAFTAR PUSTAKA        82 
LAMPIRAN         84 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xii 
 
DAFTAR TABEL 
DAFTAR TABEL 
Tabel               Halaman 
1 Empat Jenis Loyalitas       21 
2 Karakteristik Responden Berkaitan dengan Jenis Kelamin   48 
     5  Karakteristik Responden Berkaitan dengan Pekerjaan   49 
      6  Karakteristik Responden Berkaitan dengan Usia     50 
     7  Karakteristik Responden Berkaitan dengan Tingkat Pendidikan 51 
     8  Karakteristik Responden Berkaitan dengan Pemakaian Jasa     52 
     9  Kelas Interval        53 
10 Tanggapan Responden Berkaitan dengan Kuailtas Layanan  55 
11 Tanggapan Responden Berkaitan dengan Kepuasan   57 
12 Tanggapan Responden Berkaitan dengan Loyalitas     59 
13 Hasil Uji Validitas       61 
     14 Reliability Statistic        62 
15 Hasil Uji Normalitas       63 
16 Hasil Uji Multikolinieritas      66 
     17   Anova         69 
     18   Model Summary        69 
     19   Hasil Uji Regresi Berganda       71 
     20   Hasil Perolehan t hitung  dan Tingkat Signifikan    73 
     21  Koefisien Korelasi dan Determinasi Parsial    74 
 
 
 
 xiii 
 
DAFTAR GAMBAR 
Gambar              Halaman 
1 Model Konseptual Servqual      16 
2 Model Perilaku Konsumen      24 
3 Rerangka Berfikir       28 
4 Model Rerangka Berfikir      29 
5 Grafik Pengujian Normalitas Data      64 
6 Heteroskedastisitas pada Regresi Linier Berganda   ` 67 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xiv 
 
DAFTAR LAMPIRAN  
Lampiran         
1 Kuesioner Penelitian 
2 Tabulasi Karakteristik dan Jawaban Responden  
3 Frekuensi Identitas dan Jawaban Responden 
4 Uji Validitas dan Reliabilitas 
5 Uji Asumsi Klasik 
6 Uji Regresi Linier Berganda  
7 Surat Bimbingan Skripsi kepada Dosen Pembimbing  
8 Kartu Konsultasi Bimbingan Skripsi 
9 Surat Ijin Riset dari STIESIA  
10 Surat Keterangan Selesai Riset  
11 Sertifikat Seminar 
12 Berita Acara Bimbingan Skripsi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
